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La presente investigación tiene como fin determinar el nivel de calidad de Ocean 
hotel, teniendo en cuenta la percepción que tiene el cliente una vez adquirido el 
servicio, como se logra satisfacer sus gustos, preferencias y necesidades de la 
persona que se aloja en Ocean hotel. 
 
En la presente investigación se ha llevado a cabo un estudio descriptivo, con el fin 
de conocer el nivel de calidad de servicio ofrecida, determinar las necesidades del 
cliente. Por otro lado, se debe tener en cuenta que existe una gran cantidad de 
clientes se encuentran de acuerdo con el servicio adquirido pero que aún no logran 
cumplir todas sus expectativas, por lo tanto, se debe trabajar en el servicio brindado 
y en lo ofrecido para captar nuevos clientes y fidelizar a los clientes frecuentes. 
 
La investigación se estructura en seis partes. En el capítulo I se muestra la 
introducción de la investigación. En el capítulo II, se registra el marco metodológico.  
En el capítulo III, se expone los resultados del procedimiento de la información 
recogida. En el capítulo IV, se expresa la discusión de los resultados. En el capítulo 
V, se da a conocer las conclusiones correspondientes. En el capítulo VI, se 
presenta las recomendaciones del estudio y por último, en el capítulo VII, se 
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El principal objetivo de esta investigación fue determinar el nivel de calidad de 
servicio en Ocean Hotel que reside en Lima el cual se realizó en un intervalo de 4 
meses, en el año 2016. 
La presente investigación fue de tipo descriptivo, la población de estudio es 
desconocida, y se obtuvo una muestra de 375 personas alojadas en Ocean hotel 
que fueron estudiados para el presente estudio. La muestra se seleccionó con un 
error muestral de 5%. 
La metodología del presente estudio se realizó mediante fuentes secundarias, en 
donde se recurrió a otras tesis tanto nacionales como internacionales, libros y 
artículos científicos. Los datos obtenidos en este estudio provienen de resultados 
logrados por la aplicación de la encuesta, que utilizó un cuestionario de 22 
preguntas. 
Como conclusión se puede decir que la calidad de servicio en Ocean hotel, según 
los encuestados es regular, ya que aún no se logra la satisfacción del cliente ni el 
cumplimiento de las expectativas, y que la atención brindada por los colaboradores 
es buena.  
 











The main objective of this research was to determine the level of quality of service 
at Ocean Hotel that resides in Lima, which was carried out in an interval of 4 months, 
in 2016. 
The present research was descriptive, the study population is unknown, and a 
sample of 375 people housed in the Ocean hotel were studied for the present study. 
The sample was selected with a sampling error of 5%. 
The methodology of the present study was made using secondary sources, where 
other national and international theses, books and scientific articles were used. The 
data obtained in this study come from results obtained by the application of the 
survey, which used a questionnaire of 22 questions. 
As a conclusion can be said that the quality of service in Ocean Hotel, according to 
respondents is regular, as it still does not achieve customer satisfaction or 
compliance with expectations, and that the care provided by the partners is good. 
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